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3.2 Penjelasan Tahapan Metodologi Penelitian 
Metodologi penelitian merupakan suatu proses atau cara untuk mendapatkan 
dan mengumpulakan data yang menjadi keperluan pada sebuah penelitian. 
Metodologi penelitian tersebut mencakup penemuan masalah, pemecahan 
identifikasi masalah, identifikasi permasalahan, pemilihan pokok permasalahan, 
perumusan masalah kajian teoritis, menyusun kerangka teoritis yang menjadi dasar 
untuk menjawab dan menyelesaikan masalah tersebut.  
3.2.1 Studi Lapangan 
Pada tahap ini, merupakan tahap awal dalam melakukan metodologi 
penelitian. peneliti melakukan observasi di TIKI Malang untuk menentukan 
latar belakang, menemukan permasalahan yang terjadi, dan gambaran umum 
perusahaan.  
a. Latar Belakang Perusahaan  
Pada observasi lapangan, peneliti melakukan wawancara kepada 
manager perusahaan untuk mengkaji lebih dalam mengenai latar belakang 
perusahaan seperti profil perusahaan, bergerak pada bidang apa, dan 
layanan apa saja yang telah disediakan oleh perusahaan kepada pelanggan. 
b. Permasalahan yang terjadi 
Pada tahap ini, peneliti melakukan pengamatan serta wawancara 
kepada manager perusahaan mengenai permasalahan yang sedang dihadapi 
dan juga kepada pelanggan mengenai perasaan pelanggan terhadap kualitas 
pelayanan TIKI Malang. 
c. Gambaran Umum Perusahaan  
Dalam hal ini, peneliti melakukan pengamatan serta wawancara 
kepada manager TIKI Malang untuk mendapatkan informasi mengenai 
proses melakukan pengiriman hingga sampai di tangan penerima. Selain 
itu, menggali informasi mengenai pelayanan yang telah disediakan 





pada (Bab 1 paragraf 1). Sehingga hal tersebut dapat menjadi acuan dalam 
menentukan permasalahan dan tujuan yang ada di perusahaan. 
Tujuan dari studi lapangan yaitu untuk mendapatkan informasi yang 
dibutuhkan oleh peneliti. 
3.2.2 Studi Pustaka  
Pada tahap ini, penting untuk mengkaji berbagai teori dan juga literatur 
hasil temuan terdahulu yang relevan. Mengumpulkan beberapa data dan 
informasi dengan cara membaca beberapa referensi baik dari jurnal maupun 
buku mengenai peningkatan kualitas jasa logistik yang mana akan dijadikan 
sebagai acuan dalam melakukan penelitian. sehingga, hal tersebut sangat 
penting bagi peniliti untuk menentukan metode yang tepat dalam memecahkan 
sebuah permasalahan perusahaan dan menggali informasi lebih dalam 
mengenai metode yang akan digunakan dalam memecahkan masalah 
berdasarkan referensi jurnal, buku, dan penelitian terdahulu mengenai 
peningkatan kualitas pelayanan jasa logistik guna meningkatkan kepuasan dan 
loyalitas pelanggan. beberapa referensi yang di gunakan pada penelitian ini 
diantaranya yaitu “Logistics Service Quality as a Segment-Customized 
Process” yang merupakan sebuah jurnal dari (Mentzer et al., 2001) dan 
“Metode Structural Equation Modeling (SEM)” yang merupakan sebuah buku 
dari (Haryono, 2017) 
3.2.3 Identifikasi dan Perumusan Masalah 
Melakukan identifikasi masalah pada tempat penelitian digunakan 
sebagai acuan dalam menentukan rumusan masalah yang menjadi fokus 
penelitian. perumusan masalah yang didapatkan yaitu mengetahui variabel-
variabel yang mempengaruhi kualitas layanan logistik, pengaruhi antara 
Logistic service quality terhadap kepuasan maupun loyalitas pelanggan. 
Berdasarkan rumusan tersebut, dibuat batasan penelitian agar penelitian dapat 





3.2.4 Penetapan Tujuan Penelitian 
Tujuan adalah hasil yang ingin dicapai dalam penelitian yang dilakukan 
sehingga pada langkah ini, perlu menetapkan tujuan penelitian untuk 
menghindari penyimpangan antara tujuan yang ingin dicapai dengan hasil yang 
didapatkan.. Tujuan pada penelitian ini yaitu untuk mengetahui pengaruh 
kualitas pelayanan logistik terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Juga 
mengevaluasi untuk meningkatkan kualitas pelayanan pada bidang jasa 
logistik. 
3.3 Pengumpulan Data  
Dalam melakukan pengumpulan data, terdapat beberapa teknik yaitu 
wawancara, observasi, kuesioner dan gabungan. Pada penelitian ini, peneliti 
melakukan wawancara dengan manajer dan pelanggan TIKI Malang mengenai 
kualitas pelayanan yang telah disediakan. Selain itu, melakukan observasi 
mengenai pelayanan yang disediakan. Selain itu menyebarkan kuesioner untuk  
mengetahui respon pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang telah disediakan 
oleh TIKI Malang. Hal tersebut berguna untuk mengevaluasi dan meningkatkan 
kualitas pelayanan yang disediakan oleh perusahaan. Berikut adalah data-data uang 
dibutuhkan oleh peneliti. 
3.3.1 Wawancara dan observasi 
Wawancara dilakukan untuk mengumpulkan data mengenai kualitas 
pelayanan yang sedang berlangsung dan disediakan TIKI Malang kepada 
pelanggan. peneliti melakukan wawancara kepada manajer TIKI Malang yang 
mana wawancara tersebut menghasilkan informasi mengenai pelayanan yang 
disediakan oleh TIKI Malang kepada pelanggan. Wawancara juga dilakukan 
kepada beberapa pelanggan di TIKI Malang yang sedang melakukan proses 
pengiriman paket yang mana wawancara tersebut menghasilkan informasi 
mengenai kesesuaian pelayanan yang disediakan perusahaan kepada pelanggan 
dan perasaan yang dirasakan pelanggan terhadap pelayanan tersebut. Selain itu, 
juga melakukan observasi secara langsung di TIKI Malang mengenai 





Sehingga, hasil dari pengumpulan data tersebut berupa dimensi dan indikator 
layanan yang dianggap penting serta sering digunakan pelanggan sebagai acuan 
kepuasan merek. Selain itu juga, hasil dari wawancra tersebut digunakan 
sebagai dasar pembuatan kuesioner pada penelitian ini. Berikut merupakan 
dimensi dan indikator layanan yang terdapat di TIKI Malang. 
Tabel 3.1 Indikator Layanan TIKI Malang 
Indikator layanan 
Pelanggan dapat mengirim paket ke gerai TIKI terdekat secara langsung, atau meminta kurir untuk 
mengambil paket dengan menggunakan telepon ataupun aplikasi 
Menyediakan beberapa pilihan estimasi waktu pengiriman (SDS, ONS, TDS, REG, EKO, dll) 
Waktu layanan penerimaan paket dimulai pada pukul 08.00-19.00 WIB untuk hari senin hingga sabtu, 
untuk hari minggu dimulai pukul 09.00-16.00 WIB. Layanan tidak tersedia pada hari libur nasional 
Tersedia pengemasan layanan paket dengan biaya tambahan sesuai dengan jenis kemasan yang 
diperlukan seperti kayu dll 
Tarif pengiriman ditentukan berdasarkan biaya yang lebih besar antara berat paket (kilogram) atau 
ukuran/volume paket (meter) 
Menyediakan jaminan perlindungan paket dalam bentuk asuransi 
Menggunakan uang tunai dan kartu debit 
Pengirim dapat melakuka pelacakan paket melalui telepon, website resmi maupun aplikasi 
Terdapat informasi berupa lokasi paket secara langsung mulai dari proses pengiriman berlangsung 
hingga sampai ke tangan penerima  
Waktu pengiriman paket dimulai pada pukul 08.00-14.00 WIB untuk hari senin hingga sabtu, tidak 
tersedia pada hari minggu dan hari libur nasional 
Jika terjadi kegagalan pengantaran, maka paket tersebut akan disimpan untuk sementara di TIKI 
dalam batas waktu tertentu. TIKI akan memberikan informasi kepada penerima dan melakukan 
konfirmasi. 
Jika terjadi kerusakan, kurangnya jumlah barang dan sejenisnya pada saat pengiriman. Penyedia 
layanan memberikan kompensasi sesuai dengan syarat dan ketentuan yang berlaku 
3.3.2 Variabel penelitian dan Kuesioner 
Menurut (Priyatno, 2009) variable merupakan suatu konsep yang memiliki 
nilai bervariasi atau berbah-ubah. Menurut (Haryono, 2017) variabel 
operasional merupakan suatu penjelasan dari masing-masing variabelnya. 





a. Variabel Eksogen (Independent) 
Menurut (Haryono, 2017) variabel eksogen (variable 
independent) merupakan variable yang mempengaruhi variable 
endogen. Variabel eksogen pada penelitian ini yaitu Logistic Service 
Quality. 
b. Variabel Endogen (Dependent) 
Menurut (Haryono, 2017) variable endogen (variable dependen) 
merupakan variable yang nilainya dipengaruhi oleh variable lain. 
Variabel endogen pada penelitian ini yaitu Kepuasan Pelanggan dan 
Loyalitas Pelanggan. 
Dari hasil wawancara dan observasi secara langsung dengan manajer dan 
pelanggan TIKI Malang, selanjutnya yaitu membuat kuesioner/pertanyaan 
kepada pelanggan TIKI Malang (responden). Kuesioner tersebut berguna untuk 
mengumpulkan informasi, mengetahui sikap pelanggan terhadap pelayanan 
perusahaan, dan juga respon pelanggan terhadap pelayanan yang disediakan. 
Berikut adalah kuesioner yang akan digunakan dalam penelitian dan 
menyesuaikan indikator layanan yang disediakan dengan dimensi. Kuesioner 
berikut dibuat berdasarkan dimensi Logistic service quality (LSQ) yang telah 
dikemukakan oleh (Mentzer et al., 2001). 
Tabel 3.2 Dimensi dan Indikator Logistic service quality 










Prosedur pemesanan layanan pengiriman paket mudah OP1 
Saya hanya dapat melakukan pengiriman paket di gerai 
terdekat 
OP2 
Selain di gerai terdekat, Saya dapat melakukan pengiriman 
paket di rumah menggunakan media telepon, aplikasi dan 
website 
OP3 
Saya dapat melakukan transaksi pembayaran menggunakan 
uang tunai, kartu debit, atau melalui aplikasi seperti (OVO, 
Go-pay, Dana) 
OP4 
Saya dapat melakukan transaksi pembayaran hanya 
menggunakan uang tunai atau kartu debit 
OP5 
Saya hanya dapat melakukan proses pengiriman paket setiap 








Staf memberikan informasi yang jelas mengenai berbagai 
layanan yang disediakan (layanan pengemasan, pilihan 
estimasi pengiriman, asuransi paket, dsb) kepada Saya 
IQ1 
Staf memberikan informasi proses pengiriman dan lokasi 
paket yang sedang berlangsung secara update kepada Saya 
melalui SMS 
IQ2 
Staf memberikan informasi kepada Saya jika terjadi 




Pengiriman paket tepat waktu TL1 
Waktu pengiriman lebih cepat dari estimasi waktu 
pengiriman yang dipilih 
TL2 




Kondisi kiriman paket tidak terjadi kerusakan OC1 
menyediakan pengemasan paket (terdapat biaya tambahan) OC2 
Layanan pengemasan paket yang disediakan dikemas 






Perusahaan bertanggung jawab dan menanganinya dengan 
baik jika terjadi kerusakan paket, kesalahan pengiriman 
barang, dsb. 
ODH1 
Perusahaan menyediakan jaminan perlindungan paket 
berupa asuransi 
ODH2 
Saya mendapatkan informasi dari perusahaan jika terjadi 





Customers Service mudah dihubungi PCQ1 
Perusahaan merespon/memberikan tanggapan dengan cepat 
dan tepat jika terjadi masalah dalam pengiriman 
PCQ2 
 Dari table 3.2, dimensi logistic service qualty menurut (Mentzer et al., 
2001) terdiri dari sembilan dimensi. Akan tetapi pada hal ini, mengambil enam 
dimensi logistic service qualty yaitu ordering procedures, information quality, 
timeliness, order condition, order discrepancy handling, personal contact 
quality. Hal tersebut dikarenakan pada dimensi order release quantities dan 
order quality lebih mengarah terhadap jumlah ketersediaan produk (order 
release quantities) dan kesesuaian kualitas produk terhadap pesanan (order 
quality). Berikut merupakan kuesioner kepuasan dan loyalitas pelanggan. 
kuesioner berikut berdasarkan layanan yang telah disediakan TIKI Malang. 







Saya puas terhadap pelayanan yang diberikan KP1 
Saya puas terhadap kinerja perusahaan KP2 
Saya puas terhadap harga yang diberikan KP3 





Indikator kepuasan pelanggan didapatkan berdasarkan penelitian 
(Otsetova, 2017) dengan mempertimbangkan hasil wawancara kepada 
mengenai keluhan pelanggan dan pelayanan yang diberikan perusahaan. 








Pelanggan merekomendasikan layanan perusahaan kepada 
orang lain 
LP1 
Pelanggan mengatakan hal yang positif kepada orang lain, 
ulasan pada web, dsb 
LP2 
Pelanggan setia kepada perusahaan  LP3 
Indikator loyalitas pelanggan didapatkan berdasarkan penelitian (Saura 
et al., 2008) dengan mempertimbangkan hasil wawancara kepada pelanggan 
mengenai keluhan dan pelayanan yang diberikan perusahaan. 
3.3.3 Penentuan Sampel 
Pada tahap ini, dilakukan penyebaran kuesioner sacara menyeluruh dan 
menentukan sampel. Penentuan sampel digunakan untuk mengetahui jumlah 
sampel yang dibutuhkan dalam penelitian dan responden yang diambil.. Dalam 
(Haryono, 2017) teknik Maximum Likehood (ML) efektif untuk sampel berkisar 
150-400 sampel. Namun, tidak berarti bahwa data di bawah 150 ataupun diatas 
400 tidak dapat diproses menggunakan AMOS. Hanya saja, jika terlalu sedikit 
(dibawah 100) sedangkan jumlah indikator sangat banyak (misal diatas 30), 
maka output yang dihasilkan dapat sangat bias, sehingga tidak dapat diambil 
kesimpulan tertentu (Santoso, 2018). Menurut (Sekaran, 2006) SEM 
menggunakan teknik Maximum Likehood (ML) yang mana teknik tersebut 
membutuhkan sampel paling sedikit 5 kali jumlah variabel indikator yang 
digunakan Sehingga, jumlah sampel yang dibutuhkan pada structural equation 
modeling (SEM) sebanyak 135 sampel. Dikarenakan pada penelitian ini, 
memiliki jumlah variabel indikator sebanyak 27 indikator. Maka, 5 dikalikan 





3.4 Pengolahan Data 
Pengolahan data merupakan tahap selanjutnya setelah data yang dibutuhkan 
dalam melakukan penelitian terkumpul. Dalam melakukan pengolahan data, 
peneliti menentukan metode yang tepat untuk digunakan dalam memecahkan 
masalah. Metode yang digunakan yaitu Logistic Service Quality. 
3.4.1 Model Structural Equation Modeling 
pada tahap ini, melakukan perancangan model yang akan digunakan 
untuk menggambarkan hubungan antara Logistic Service Quality (LSQ), 
loyalitas, dan kepuasan pelanggan. Selain itu, digunakan untuk menganalisis 
indikator logistic service quality, loyalitas dan kepuasan pelanggan yang 
memiliki pengaruh paling dominan terhadap pelayanan. Berikut merupakan 
model awal structural equational modeling berdasarkan dimensi dan indikator 
yang terdapat pada kuesioner, yang mana kuesioner dibuat berdasarkan dimensi 
dan indikator pelayanan TIKI Malang, juga menampilkan hipotesis yang telah 





















Gambar 3.2 Model Konseptual Structural Equation Modeling 
Gambar 3.2 merupakan model konseptual struktural SEM yang 
menggambarkan hubungan antara Logistic service quality terhadap kepuasan 





diketahui bahwa pada penelitian ini menggunakan enam dari sembilan dimensi 
Logistic Service Quality. Hal ini sesuai dengan penelitian (Ho et al., 2012) yang 
melakukan penelitian dengan menggunakan lima dimensi LSQ pada jasa kurir 
yaitu timelines, order condition, information quality, ordering discrepancy 
handling, dan personal contact quality. Kemudian, pada penelitian (Otsetova, 
2017) yang melakukan penelitian mengenai hubungan LSQ terhadap kepuasan 
dan loyalitas pelanggan pada industri jasa kurir dan terdapat dimensi ordering 
procedures, personnel contact quality, timeliness, dan order discrepancy 
handling yang memiliki hubungan langsung terhadap kepuasan pelanggan dan 
memiliki hubungan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga, pada 
hal ini peneliti menggunakan enam dimensi LSQ pada jasa kurir yang mana 
didasarkan dengan penelitian (Ho et al., 2012) dan (Otsetova, 2017) yang mana 
kedua peneliti tersebut mengadaptasi dimensi LSQ yang dikemukakan oleh 
(Mentzer et al., 1999) 
Pada gambar 3.2, variabel kepuasan pelanggan akan dilakukan Analisa 
untuk mengetahui mengenai kebenaran variable kepuasan pelanggan 
merupakan variable intervening atau moderating. Variable intervening adalah 
variable yang secara teoritis mempegaruhi hubungan antara variable 
independent dengan variable dependen menjadi hubungan yang tidak langsung 
dan tidak dapat diamati dan diukur. Variable ini merupakan variable penyela 
antara variable independent dengan variable dependen. Sehingga, variable 
independent tidak langsung mempengaruhi berubahnya atau timbulnya variable 
dependen. Menurut (Saraswati and Saputri, 2020) pada penelitiannya, analisis 
jalur digunakan untuk menguji pengaruh variabel kualitas layanan terhadap 
loyalitas pelanggan dengan melibatkan variabel intervening kepuasan 
pelanggan. 
3.4.2 Menentukan Hipotesis 
Setelah membuat model awal structural equation model, selanjutnya 
yaitu menentukan hipotesis yang kemudian akan dilakukan pengujian pada 





asosiatif merupakan dugaan sementara terhadap rumusan masalah yang 
mempertanyakan hubungan (asosiasi) antara dua variabel penelitian. Berikut 
adalah hipotesis yang didapatkan. 
Tabel 3.5 Hipotesis Penelitian Kualitas Pelayanan TIKI Malang 
Hipotesis  
H1 Logistic service quality berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 
H2 Logistic Service Quality berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan 
H3 Kepuasan Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan 
3.4.3 Uji Kesesuaian Model 
Setelah menyebarkan kuesioner, maka dilakukan uji validitas data 
dengan menggunakan uji r. Data dapat dikatakan valid jika nilai r hitung lebih 
dari r tabel (r hitung > r tabel). Kemudian, dilakukan uji reliabilitas data 
kuesioner dengan menggunakan Cronbach’s Alpha. Data dapat dikatakan 
reliabel jika nilai Cronbach’s Alpha > 0,6 (Hair et al., 2010). Setelah itu, 
melakukan input hasil kuesioner ke dalam model SEM, maka selanjutnya yaitu 
menguji kesesuaian model tersebut. Uji yang digunakan yaitu Confirmatory 
Factor Analysis (CFA).  
CFA  digunakan untuk mendapatkan variabel/konstruk yang fit (sesuai) 
atau signifikan. Disisi lain, CFA digunakan untuk mengkonfirmasi teori dalam 
sebuah model. CFA menggunakan kriteria uji Goodnes of Fit (GOF). GOF 
berguna untuk menguji apakah model dapat benar-benar dapat mengukur atau 
merefleksikan variabel laten yang diuji. Jika hasilnya nilai p ≤ 0,05 atau C.R ≥ 
1,967 (C.R = thitung) maka indikator atau dimensi dinyatakan signifikan 
(Haryono, 2017). Sehingga dapat dilanjutkan uji validitas.  
 Uji validitas dilakukan dengan memperhatikan nilai loading factor dan 
nilai AVE (average variance extracted) melalui nilai cross loading. Jika nilai 
loading factor > 0,5, nilai AVE > 0,5 maka model dapat dikatakan valid. 







Perhitungan Construct Reliability (C.R) 
𝐶𝑜𝑛𝑡𝑟𝑢𝑐𝑡 𝑅𝑒𝑙𝑖𝑎𝑏𝑖𝑙𝑖𝑡𝑦 =
(∑ 𝑆𝑡𝑑. 𝐿𝑜𝑎𝑑𝑖𝑛𝑔)2
(∑ 𝑆𝑡𝑑. 𝐿𝑜𝑎𝑑𝑖𝑛𝑔)2 + ∑ 𝜀𝑗
 
Dimana nilai standard loading berasal dari nilai standardized loading 
untuk tiap-tiap indikator (hasil output Amos). Sedangkan error (𝜀) berasal dari 
measurement error dari masing-masing indikator.  
Perhitungan Variance Extracted 
𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒 𝐸𝑥𝑡𝑟𝑎𝑐𝑡𝑒𝑑 =
∑ 𝑆𝑡𝑑. 𝐿𝑜𝑎𝑑𝑖𝑛𝑔2
∑ 𝑆𝑡𝑑. 𝐿𝑜𝑎𝑑𝑖𝑛𝑔2 + ∑ 𝜀𝑗
 
Dimana nilai standard loading berasal dari nilai standardized loading 
untuk tiap-tiap indikator (hasil output Amos). Sedangkan error (𝜀) berasal dari 
measurement error dari masing-masing indikator.  
Koefisien korelasi berganda yang dikuadratkan (R2) digunakan untuk 
mengetahui seberapa besar varian variabel laten menjelaskan variabel 
indikator. Menurut (Hair et al., 2011), besarnya nilai R2 berkisar antara 0 sampai 
1 dengan nilai yang paling dekat dengan 1. Semakin dekat dengan nilai 1, maka 
akan menunjukkan tingkat yang lebih tinggi dari akurasi prediksi, begitupun 
sebaliknya. Menurut (Hair et al., 2011) nilai R2 yang direkomendasikan adalah 
0,67 (model struktural kuat), 0,33 (model struktural moderat), dan 0,19 (model 
struktural lemah). Path analysis dilakukan untuk menganalisis jalur pada model 
yang dibuat untuk menentukan pengaruh langsung dan pengaruh tidak langsung 
di antara variabel independent. Selain itu, juga membandingkan hubungan 
korelasi awal dengan korelasi yang dihasilkan dari analisis jalur. Jika nilai thitung 
lebih besar dari 1,96 dengan signifikasi 5% (0,05) maka hipotesis diterima, 







Tabel 3.6 Pengukuran Uji Confrimatory Factor Analysis 
kriteria penilaian uji CFA 




p ≤ 0,05  (significant) signifikan 
uji Validitas 








0,67 ; 0,33 ; 0,19 
menunjukkan "kuat", "moderat", "lemah" 
Langkah terakhir dari CFA yaitu respefikasi model. Respesifikasi 
model ini dilakukan jika uji kelayakan model memiliki hasil yang tidak layak. 
Sehingga dalam CFA harus memodifikasi model agar sesuai dengan data dan 
model dikatakan layak.  
3.5 Pembahasan 
Pada tahap ini, membahas hasil yang didapatkan dari pengolahan data. Hal 
tersebut agar peneliti dapat menyimpulkan hasil yang didapatkan dan juga 
memberikan saran kepada perusahaan guna meningkatkan kualitas pelayanan. 
Terdapat beberapa poin yang akan dibahas diantaranya  
1. Mengidentifikasi hasil hipotesis 
Peneliti akan mengidentifikasi hasil hipotesis mengenai pengaruh 
Logistic Service Quality terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan, serta 
pengaruh kepuasan dengan loyalitas pelanggan. Hasil tersebut akan menjadikan 
bahan evaluasi perusahaan untuk meningkatkan kualitas pelayanan. 
2. Mengidentifikasi menggunakan Logistic Service Quality  
Peneliti akan melampirkan hasil kuesioner dan menganalisa kualitas 
pelayanan serta indikator maupun dimensi yang mempengaruhi kualitas 
pelayanan sesuai dengan hasil yang didapatkan dari Logsitic Service Quality. 





pelayanan yang mana hal tersebut akan meningkatkan kepuasan dan loyalitas 
pelanggan terhadap perusahaan. 
3.6 Kesimpulan 
Kesimpulan dan saran merupakan tahap akhir dari penilitian yang dilakukan. 
Pada tahap ini, menyimpulkan hasil penelitian yang telah dilakukan pada tahap-
tahap sebelumnya dan memberikan saran. Saran tersebut mengenai dimensi dan 
indikator layanan apa yang harus dipertahankan atau diperbaiki guna mengevaluasi 
untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan terhadap kualitas pelayanan 
jasa logistik. 
